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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap kualitas layanan serta memberikan urutan usulan perbaikan kualitas layanan 
X untuk memenuhi kualitas layanan X. Metode yang digunakan pada penelitian ini 
yaitu servqual (service quality) dan analytical hierarchy process (AHP). Dari hasil 
penelitian ini diketahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan X 
sudah puas dimata pelanggan dilihat dari nilai kepuasan pelanggan sebesar 4,025 
artinya pelanggan sudah puas dengan pelayanan saat ini. Namun, masih terdapat 
kesenjangan sebesar -0,046. Atribut yang diusulkan untuk prioritas perbaikan yaitu 
terdapat pada atribut X2.1, X1.1, X4.3, X3.2, X3.1, X5.3 dan X5.2. Berdasarkan 
penilaian, 7 atribut tersebut memiliki nilai servqual terbobot lebih kecil dari nilai rata 
– rata servqual terbobot yaitu -0,0054. 
 




PENDAHULUAN    
Perusahaan tentu saja akan dihadapkan dengan sebuah persaingan. Persaingan saat ini terjadi 
bukan hanya dibidang kuliner atau produk saja , melainkan di bidang pelayanan jasa saat ini juga 
terjadi persaingan di seluruh dunia. Perusahaan yang bekerja di bidang produk dan jasa harus 
memiliki kualitas jasa yang baik bagi pelanggan, karena kualitas jasa dan produk sebuah 
perusahaan dapat berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Metode servqual dapat digunakan untuk 
mengetahui kualitas pelayanan, dimana dimensi pada metode servqual ada 5 yaitu tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty.  
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dengan menggunakan kuisioner dan untuk 
mengetahui kualitas layanan atau kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan digunakan 
metode servqual pada Gap 5 (Lissa, 2016). Selisih antara harapan dan persepsi pelanggan 
mengakibatkan kesenjangan yang dapat berdampak pada kepuasan pelanggan, dimana kepuasan 
pelanggan sangat penting bagi sebuah perusahaan, untuk memberikan atribut – atribut atau 
variabel pelayanan prioritas yang terdapat pada dimensi servqual yaitu dengan metode AHP 
(Ladyana, 2016). Untuk peningkatan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu 
dengan menggunakan metode servqual (Heru & Tb. Absor, 2018). 
Kepuasan pelanggan merupakan bentuk respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian terhadap 
kinerja yang dirasakan setelah penggunaan dengan harapan sebelumnya (Freddy, Riset 
Pemasaran, 2006) 
Pada metode servqual digunakan untuk mengetahui kesenjangan atau gap terhadap kualitas 
layanan, kesenjangan atau gap yang dimaksud yaitu bagaimana harapan pelanggan dan persepsi 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan (Wijaya & Tony, 2011) Untuk 
menentukan nilai servqual dengan menggunakan rumus persamaan dibawah ini.  
 
𝑆𝑘𝑜𝑟 𝑆𝐸𝑅𝑉𝑄𝑈𝐴𝐿 = 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑒𝑝𝑠𝑖 − 𝑠𝑘𝑜𝑟 ℎ𝑎𝑟𝑎𝑝𝑎𝑛 
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Dengan menganalisis skor servqual atau gap, perusahaan bisa mengidentifikasi dimensi – 
dimensi pada metode servqual untuk penyempurnaan kualitas layanan.  
Metode AHP diterapkan untuk mengambil keputusan dalam menyelesaikan masalah pada 
penyusunan prioritas. Untuk menyusun prioritas pada metode AHP dengan membuat sebuah 
kerangka pengambilan keputusan yang efektif pada persoalan lalu menyederhanakan dan 
mempermudah proses pengambilan keputusan dalam suatu susunan hirarki. Dengan mengetahui 




Populasi dan Sampel 
Populasi adalah pelanggan pengguna jasa layanan X di PT. XYZ  yang berjumlah 4147 
pelanggan. Peneliti tidak mungkin mengambil sampel dari semua pelanggan. Jadi, peneliti 
menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu menggunakan rumus slovin dengan batas tolerasi 
kesalahan 5%. Hasil perhitungan yang sudah dilakukan mendapatkan angka 365 sampel. 
 
Pengumpulan Data 
Wawancara dilakukan dengan langsung bertemu kepada pihak manajemen PT. XYZ yang 
paham mengenai layanan X untuk menilai kepentingan pada matriks perbandingan AHP. 
Kuisioner digunakan untuk memperoleh 2 data, yaitu data harapan dan data persepsi pelanggan 
layanan X. Kuisioner dan penilaian ini menggunakan kuisioner skala likert.  
 
Pengujian Data Kuisioner  
Uji Validitas digunakan dengan menganalisa item dari nilai pada setiap pertanyaan yang 
dikorelasikan dengan nilai total keseluruhan pertanyaan. Kuisioner dikatakan valid apabila nilai 
rhitung lebih besar dari nilai rtabel (rhitung > rtabel). 
Uji Reliabilitas dilakukan agar mengetahui apakah hasil kuisioner dapat diandalkan 
berulang – ulang. Hasil pengujian reliabilitas akan dilihat berdasarkan pengelompokkan 
reliabilitas (Sugiyono, 2010). 
 
Pengolahan Data Kuisioner 
Pada metode servqual dilakukan analisa nilai pada gap 5 untuk mengetahui gap antara 
harapan pelanggan dan persepsi pelanggan, yang terdapat pada 5 dimensi servqual. Untuk 
menghasilkan nilai kesenjangan yaitu dengan menghitung nilai selisih antara nilai harapan dan 
nilai persepsi pelanggan. 
Informasi nilai rata – rata harapan dan persepsi pelanggan dapat digambarkan dalam sebuah 
diagram kartesius untuk menghubungkan antara harapan dan persepsi pelanggan yang dibagi 
menjadi 4 kuadran. 
Pada metode AHP dilakukan pembobotan pada kriteria kualitas layanan yang terdapat pada 
5 dimensi servqual dan juga dilakukan pada butir – butir pernyataan pada kriteria (sub kriteria). 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik responden 
Gambaran karakteristik umum pada penelitian ini meliputi usia, pekerjaan, dan lama 
berlangganan. Dari 365 responden pada karakteristik responden yang berusia ≤15 tahun mendapat 
prosentase sebesar 2% yaitu sebanyak 9 orang. Lalu 19% berusia 16 – 20 tahun yaitu 69 orang. 
Kemudian dengan prosentase 40% berusia 21 – 26 tahun dengan jumlah 146 orang. Untuk 
prosentase 39% berusia ≥27 tahun yaitu 141 orang. Karakteristik responden berdasarkan 
pekerjaan, diketahui total responden adalah 365, pada karakteristik responden yang memiliki 
pekerjaan sebagai PNS mendapat prosentase sebesar 5,21% yaitu berjumlah 19 orang. Lalu 
14,52% memiliki pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 53 orang. Kemudian untuk 
pekerjaan pegawai swasta mendapat prosentase sebesar 42,74% yaitu sebanyak 156 orang. Untuk 
pekerjaan selain PNS, pelajar/mahasiswa dan pegawai swasta yaitu mendapat prosentase sebesar 
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37,53% yaitu 137 orang. Karakteristik responden berdasarkan lama berlangganan, diketahui total 
responden adalah 365, pada karakteristik responden yang berlangganan selama 1 – 12 bulan 
mendapat prosentase sebesar 27,12% yaitu berjumlah 99 orang. Lalu 21,64% berlangganan 
selama 13 – 25 bulan yaitu sebanyak 79 orang. Kemudian untuk berlangganan selama 26 – 32 
bulan mendapat prosentase sebesar 28,77% yaitu sebanyak 105 orang. Untuk berlangganan 
selama >33 bulan mendapat prosentase sebesar 22,47% yaitu 82 orang. 
 
Uji Validitas  
Uji validitas dilakukan pada kuisioner harapan dan persepsi pelanggan dengan rtabel untuk degree 
of freedom (df)=n-2, dan jumlah sampel adalah 365 dengan alfa 0,05 maka nilai rtabelnya sebesar 
0,1026. Jika nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel (rhitung>rtabel), maka pernyataan dikatakan 
valid. 
 
Uji Reliabilitas  
Untuk mengetahui hasil kuisioner dapat dihandalkan atau konsisten dari waktu ke waktu yaitu 
dengan menguji reliabilitas. Berdasarkan pengelompokkan reliabilitas maka hasil perhitungan 
reliabilitas pada kuisioner harapan mendapatkan Cronbach Alpha sebesar 0,505 artinya pada 
kuisioner harapan sudah cukup reliabel. Untuk kuisioner persepsi mendapatkan Cronbach Alpha 
sebesar 0,554 yang artinya pada kuisioner persepsi sudah cukup reliabel atau dapat dihandalkan. 
 
Tingkat kepuasan pelanggan 
Tingkat kepuasan pelanggan ditentukan pada nilai rata – rata persepsi pelanggan, untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan yaitu dengan menggunakan nilai pada skala likert. Ini 
merupakan hasil dari penilaian kepuasan pelanggan. 
 
Tabel 1. Tingkat Kepuasan Pelanggan 
Atribut Rata – rata persepsi Tingkat Kepuasan  
X4.3 4,334 Puas 
X5.2 4,258 Puas 
X4.4 4,252 Puas 
X1.1 4,219 Puas 
X3.3 4,168 Puas 
X5.3 4,115 Puas 
X2.1 4,077 Puas 
X2.3 4,074 Puas 
X3.1 4,063 Puas 
X3.2 4,060 Puas 
X4.2 4,033 Puas 
X1.3 3,981 Cukup puas 
X4.1 3,964 Cukup puas 
X2.3 3,951 Cukup puas 
X5.1 3,945 Cukup puas 
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X2.4 3,852 Cukup puas 
X1.4 3,803 Cukup puas 
X3.4 3,751 Cukup puas 
X1.2 3,638 Cukup puas 
Skor Servqual 
Skor Servqual dapat diartikan sebagai nilai selisih antara nilai harapan dan nilai persepsi 
pelanggan. Jika nilai skor servqual/ gap positif maka persepsi pelanggan melebih harapan 
pelanggan. Sedangkan, apabila nilai servqual negatif maka nilai persepsi pelanggan masih belum 
memenuhi harapan pelanggan. 
 
Tabel 2. Perhitungan Nilai Servqual 
No. Atribut Rata-rata persepsi Rata-rata harapan Gap (servqual) 
1 X1.1 4,219 4,389 -0,170 
2 X1.2 3,638 3,630 0,008 
3 X1.3 3,981 3,984 -0,003 
4 X1.4 3,803 3,762 0,041 
5 X2.1 4,077 4,181 -0,104 
6 X2.2 4,074 4,118 -0,044 
7 X2.3 3,951 3,929 0,022 
8 X2.4 3,852 3,885 -0,033 
9 X3.1 4,063 4,090 -0,027 
10 X3.2 4,060 4,173 -0,113 
11 X3.3 4,168 4,189 -0,021 
12 X3.4 3,751 3,745 0,006 
13 X4.1 3,964 3,984 -0,020 
14 X4.2 4,033 4,030 0,003 
15 X4.3 4,334 4,474 -0,140 
16 X4.4 4,252 4,323 -0,071 
17 X5.1 3,945 3,912 0,033 
18 X5.2 4,258 4,310 -0,052 
19 X5.3 4,115 4,236 -0,121 
 Rata-rata 4,025 4,071 -0,046 
Berdasarkan pehitungan servqual diketahui terdapat 6 atribut yaitu X1.2, X1.4, X2.3, X3.4, 
X4.2 dan X5.1 memiliki nilai servqual positif artinya kualitas layanan pada atribut tersebut telah 
melampaui apa yang diharpkan pelanggan. Sedangkan terdapat 13 atribut memiliki nilai servqual 
negatif yaitu terdapat pada atribut X1.1, X1.3, X1.4, X2.1, X2.2, X2.4, X3.1, X3.2, X3.3, X3.4, 
X4.4, X5.2, dan X5.3 artinya atribut tersebut belum memenuhi harapan pelanggan. 
 
Diagram Kartesius  
Untuk menggambarkan nilai rata – rata harapan dan rata – rata persepsi pelanggan yaitu dengan 
menggunakan diagram kartesius. 
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Gambar 1. Diagram Kartesius 
 
Berdasarkan gambar diatas diketahui bahwa atribut X2.1, X3.2, X3.1, X2.2, X5.3, X3.3, 
X5.2, X4.4, X1.1 dan X4.3 berada pada kelompok Pertahankan Prioritas artinya pada layanan 
tersebut mempunyai tingkat harapan dan persepsi yang tinggi maka pada kelompok ini 
perusahaan hanya harus mempertahankan kualitas layanan pada atribut tersebut. Kemudian untuk 
atribut X1.2, X3.4, X1.4, X2.4, X2.3, X5.1, X4.1 dan X1.3 berada pada kelompok Prioritas 
Rendah artinya layanan tersebut memiliki rata – rata tingkat harapan yang rendah dan juga rata – 
rata persepsi yang rendah maka pada kelompok ini perusahaan perlu sedikit meningkatkan 
kualitas layanan pada atribut tersebut. Sedangkan untuk atribut X4.2 berada pada kelompok 
Berlebihan artinya memiliki layanan dengan tingkat harapan rendah bagi pelanggan, namun 
kinerja layanan tersebut tinggi maka perusahaan perlu menurunkan kinerja pada atribut tersebut. 
 
Pembobotan dengan Metode AHP  
Pada metode AHP dilakukan untuk menyusun prioritas perbaikan pada layanan X. 
Pembobotan dilakukan pada kriteria dan sub kriteria dimana kriteria merupakan 5 dimensi 
servqual dan sub kriteria merupakan 19 atribut pernyataan.  
 
Perhitungan nilai servqual terbobot 
Nilai servqual merupakan nilai kesenjangan atau gap yang diperoleh dari selisih antara nilai 
harapan dan nilai persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Untuk menghasilkan nilai 
servqual terbobot yaitu mengkalikan nilai servqual dengan nilai bobot global. Hasil perhitungan 
nilai servqual terbobot terdapat pada tabel berikut. 
 
Tabel 3. Pehitungan Nilai Servqual Terbobot 











1 X1.1   
 
0,304 
0,444 0.198 -0,170 -0.0336 
2 X1.2  0,236 0.105 0,008 0.0008 
3 X1.3  0,160 0.071 -0,003 -0.0002 
4 X1.4  0,160 0.071 0,041 0.0029 
5 X2.1   
 
0,218 
0,548 0.301 -0,104 -0.0313 
6 X2.2  0,168 0.092 -0,044 -0.0041 
7 X2.3  0,148 0.081 0,022 0.0018 
8 X2.4  0,136 0.074 -0,033 -0.0025 
9 X3.1   0,548 0.301 -0,027 -0.0081 
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10 X3.2   
0,151 
0,178 0.098 -0,113 -0.0110 
11 X3.3  0,160 0.088 -0,021 -0.0018 
12 X3.4  0,114 0.062 0,006 0.0004 
13 X4.1   
 
0,205 
0,321 0.103 -0,020 -0.0021 
14 X4.2 0,342 0.110 0,003 0.0003 
15 X4.3  0,258 0.083 -0,140 -0.0116 
16 X4.4  0,079 0.025 -0,071 -0.0018 
17 X5.1   
0,123 
0,665 0.442 0,033 0.0146 
18 X5.2  0,231 0.154 -0,052 -0.0080 
19 X5.3  0,104 0.069 -0,121 -0.0084 
RATA – RATA  -0,0054 
Berdasarkan hasil perhitungan servqual terbobot diatas terdapat 7 atribut yang memiliki 
nilai servqual terbobot lebih rendah dari nilai rata – rata servqual terbobot. Atribut tersebut 
diantaranya X1.1 (Kerapian dalam instalasi perkabelan), X2.1 (paket/layanan X jarang 
mengalami gangguan), X4.3 (Karyawan siap memberikan layanan apabila terjadi gangguan 
kembali), X3.2 (Karyawan cepat dalam memberikan penjelasan dan kepastian perbaikan terhadap 
gangguan), X5.3 (PT. XYZ memberikan perhatian kepada setiap pelanggan), X3.1 (karyawan 
produk X memberikan pelayanan yang cepat terhadap gangguan) dan X5.2 (karyawan produk X 
melayani setiap keluhan pelanggan dengan penuh perhatian). 
 
PENUTUP 
Kesimpulan pada penelitian ini (1) Servqual dan AHP merupakan metode yang baik 
digunakan untuk menentukan kepuasan pelanggan, meningkatkan kualitas layanan dan menyusun 
prioritas perbaikan kualitas layanan. Tingkat kepuasan pelanggan di PT. XYZ dimata pelanggan 
diketahui dari nilai persepsi pelanggan mencapai angka 4,025 artinya pelanggan sudah puas 
dengan pelayanan saat ini. Namun, dari hasil perhitungan servqual masih terdapat kesenjangan 
sebesar – 0,046. (2) Urutan atribut yang memerlukan perbaikan kualitas layanan yaitu dapat 
dilihat berdasarkan hasil perhitungan nilai servqual terbobot dimana terdapat 7 nilai servqual 
terbobot yang memiliki nilai lebih kecil dari nilai rata – rata servqual terbobot yaitu -0,0054. 
Atribut tersebut yaitu X1.1, X2.1, X4.3, X3.2, X5.3, X3.1 dan X5.3. 
Saran bagi perusahaan (1) Dapat menggunakan urutan usulan perbaikan terhadap atribut 
layanan pada penelitian ini dalam melakukan perbaikan kualitas layanan X (2) Bagi peneliti 
selanjutnya yaitu dapat melakukan penelitian kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan 
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